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ABSTRACT 
The purpose of this study was to determine the effect e-service quality and e-word of mouth to 
brand image and it's impact to purchase intention. This type of research is quantitative with 
research approach is associative, using the path analysis technique which is measured with 
the help of SPSS 20.0 software with the method of data collection by distributing 
questionnaires with probablity sampling and using simple random sampling techniques taken 
from the population number of Rully Arwana website monthly visits so that been collected the 
number of 100 respondents who deployed in may 2015. The results of this study indicate a 
significant and positive effect of e-service quality, e-word of mouth and brand image on 
purchase intention of C.V. Rully Arwana. More over e-service quality has the biggest impact 
on purchase intention.  Advice that given to the C.V. Rully Arwana is to improve customer 
service system and activate the online service chat in C.V. Rully Arwana website and to 
improve the response of questions and complaints of the consumer.     
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ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan e-word of 
mouth terhadap brand image dan dampaknya pada purchase intention dari C.V. Rully 
Arwana. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, dengan pendekatan penelitian 
asosiatif dan dengan menggunakan metode path analysis yang diukur dengan bantuan SPSS 
20.0 dengan melakukan penyebaran kuisioner dengan metode probablity sampling dan teknik 
pengambilan sample yaitu simple random sampling yang diambil dari calon konsumen yang 
merupakan pengunjung website Rully Arwana sehingga didapat jumlah responden sebanyak 
100 responden yang disebar pada bulan mei 2015. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
adanya pengaruh yang signifikan dan positif dari e-service quality, e-word of mouth dan 
brand image terhadap purchase intention pada C.V. Rully Arwana. E-service quality 
merupakan variabel dengan pengaruh terbesar terhadap intensi pembelian konsumen 
sehingga Saran yang diberikan kepada pihak C.V. Rully Arwana adalah dengan memperbaiki 
sistem layanan konsumen dengan mengaktifkan layanan online chat di website www.Rully-
Arwana.com serta meningkatkan respon terhadap pertanyaan dan keluhan yang ada.     
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